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Abstract 
At first, the article introduces the history and present status of performance management in hospitals. Second, it lays out the basic 
theories of performance management, from three aspects of the concept, process and method. Specially, in home and abroad, there are 
two performance management methods always to be used. They are Key Performance Indicator ( KPI) and Balance Scorecard (BSC). 
Performance management was a process of plan, action, communication, evaluation and feedback in hospital staff or section’s behavior 
and result. Good performance management system could promote staff capacity and improve total performance in organization. In the 
last part, performance management is important for hospital. It could improve efficiency and service quality, which is the effectiveness 
for hospital’s managing. It is necessary to maintain the core competency by the performance management system of hospital. 
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【摘要】首先，介绍医院绩效管理研究的历史背景和现状。其次，总结绩效管理的理论基础，从绩效管理的概念、过程、方
法三个方面进行了说明。特别是绩效管理方法，目前国内外广泛被研究和应用的主要有两种，分别是关键业绩指标法和平衡
计分法。绩效管理体系是绩效计划、绩效执行、绩效沟通、绩效评估和医院员工或者组织行为绩效结果反馈的过程。完善的
绩效管理体系能够促进员工能力发展、改进组织整体的绩效。最后绩效管理对提高医院的工作效率和服务质量有着重要的作
用，成为医院运营的有效措施。通过构建有效的绩效管理体系，可建立医院核心竞争力，保持医院长久可持续发展的竞争优
势。 
【关键词】医院；绩效管理；关键业绩指标法；平衡计分卡法 
1 研究背景 
绩效管理是在一定历史时期和特定的文化背景中形成的。自 20 世纪 80 年代开始中国经济体制改革进
入纵深发展阶段，为提高卫生系统的效率，中国推行了卫生医疗体制改革[1]。在市场经济体制运行的环境
下，医院的卫生服务提供的数量和工作效率都有了很大提高，形成了以市场化和商业化为导向的医疗卫生
服务模式。1985 年，卫生部出台了《关于卫生工作改革若干政策问题的报告》，正式拉开医疗改革的序幕。
但由于卫生行政部门管理的局限性，在公平性和反应性方面出现了问题。1992 年国务院下发《关于深化卫
生医疗体制改革的几点意见》，提出自主经营与自负盈亏，这一方针刺激了医院“创收盈利”的方向，医
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疗机构公益性的发挥受严重影响。20 世纪 90 年代后期，随着国有企业改革的不断深化，城镇居民的医疗
费用逐步转变为社会保障形式。另一方面，由于政府对医疗体系的投入不足，药品费用过快上涨，医疗资
源主要集中于大城市和大型医院，基层医疗机构资源匮乏且技术薄弱，因此“看病难、看病贵”成为困扰
城乡居民的社会问题。对中国的医疗体制和医院经营管理模式的改革，引起了社会各界更多的关注。2009
年《中共中央国务院关于深化医药卫生体制改革的意见》，揭开新一轮医疗改革的序幕。医院要遵循公益
性性质和社会效益原则，坚持以病患为中心，优化医疗服务流程，规范用药、检查和医疗行为。人事制度
方面要求完善分配激励机制，推行聘用制度和岗位管理制度，实行以服务质量与岗位工作量为主的综合绩
效考核和岗位绩效工资制度，有效调动医务人员的积极性[2]。医院日益注重绩效管理的突破，而目前这正
是大部分医院较易忽略的方面。 
医院的绩效管理是重点、也是难点。对于实现医院的战略目标，激励医护人员提高工作效率方面起着
重要的作用。通过实施绩效管理来联结医院与医护人员，是医院和医护人员共同关注的重要问题。各家医
院都有自己的绩效考核体系和管理模式，每一种绩效管理模式都需适应本医院经营模式与医院文化。医院
结合本院的特点、文化和历史进程，以探索适合本院特色的有效的绩效管理模式。这在医院经营管理中是
一项专业技术水平较高的管理活动。 
2 理论研究 
2.1 绩效与绩效管理概述 
2.1.1 绩效  根据不同的层面，绩效所包含的内容、影响因素及其测量方法也不同。可从组织与个体两个层
面上定义，个体绩效一般表现为个体人员的工作结果或是功过过程，例如人员的行为、技能、能力和素质
等。组织绩效则包涵面较广，基本可分为财务和非财务内容。个体绩效与组织绩效两者存在差异，但也密
切相关，组织绩效是通过个体绩效实现的。 
国内学者对于组织绩效地界定，普遍认为绩效需依据研究的视角而定。从管理学角度来看，绩效是组
织期望的结果，是组织为实现目标而展现在不同层面上的有效输出。从经济学的角度看，绩效是员工和组
织之间的承诺，体现了等价交换的原则。从社会学的角度看，绩效是每一个社会成员按照社会分工所确定
的角色承担的职责。 
国外学者从不同角度对组织绩效进行了界定，大部分研究认为绩效应是目标的达成程度。Bates 和
Holton 指出，绩效是一多维建构，测量的因素不同，其结果也会不同。Campbell 也指出绩效并非是一个概
念而是构念，即不能由现实中的具体时间转化而来，必须经过抽象化的推演过程[3]。如果将组织绩效视为
构念，则必须由组织绩效的理论模型来建构。理论模型的功能在于明确需要测量的变项、变项间的关系[4]。 
2.1.2 绩效管理  绩效管理是对员工或部门的行为及结果进行计划、推行沟通、评价反馈及改进的管理过程。
通过一系列的管理活动，来充分调动和提高每个员工的能力，从而达到提高整个单位绩效的目的。是一种
提高员工素质，发掘员工潜能，使单位不断获得成功的管理思想，通过绩效管理可以使单位实现可持续发
展[1]。 
国外文献研究中，Rogers 和 Bredrup 认为绩效管理是管理组织绩效的过程。Bredrup 认为绩效管理应包
括三个过程：计划、改进和考察。Ainsworth, Heisler, Quinn, Torrington 等人认为绩效管理应以雇员为中心。
Ainsworth 等在研究的基础上，提出了绩效管理的过程应包括：计划、估计、修正。Walters 提出绩效管理
就是结合组织需要对雇员进行指导和支持，以尽可能高的效率，获得尽可能大的成果。 
国内文献研究中，张家齐等[1]指出，绩效管理办法是一种科学的、行之有效的管理工具，能极大的提
高医院的综合实力，鞍钢集团公司总医院通过绩效管理，完善并提高了运营管理水平。 
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蔡志明等[3]提出，中国企业要通过绩效管理实现企业战略，必须确定绩效管理的关键指标。医院在进
行绩效评估与绩效管理时，应采取扬弃的态度，注重结合本行业的实际，实事求是地进行绩效评估与绩效
管理。 
陈仲强等[5]认为，中国医院管理水平与先进国家相比仍有一定差距，比较粗放，伴随新医改的推进，
不断出现新问题和新挑战。 
2.1.3 医院绩效管理  医院是提供医疗服务的组织。医院与其他类型的组织区别最大的地方在于除具备一般
组织在人财物方面的特征之外，提供医疗服务是医院最重要的组织使命。医院绩效具备了运营效益绩效、
人力资源管理绩效、医疗服务绩效。医疗服务绩效主要从医疗产出、行为、能力三方面体现。医院集中了
大批知识型人才，提供高技术水平的服务。因此，在人力资源绩效方面应注重培养和储备高技术人才，体
现出知识型员工绩效管理的特点。 
Gruca 与 Nath 认为医院绩效为多重层面构念，并无单一指标可涵盖整体的医院绩效。Flood 等人认为医
院绩效可用四个概念加以说明：即生产力、效率、组织效能与成本效益[6]。 
国内对医院绩效管理的认识大多从效率和经济效益层面进行研究，定义更为具体。陈仲强等[5]对医院
的绩效管理定义为，医院根据所有医护人员提供的劳动，按照一定的标准，考察和审核医护人员对职务所
规定的职责、任务的履行程度，以确立其工作绩效的一种有效的系统管理方法，根据绩效考核结果对本医
院的医护人员报酬支付的标准、计算方法、发放水平、奖金所占比例和利润分成等绩效要素的确定和调整
过程。 
2.1.4 绩效管理方法  目前，国内外被广泛研究和应用的绩效管理理论方法体系主要有两种，一是发展较早
的关键业绩指标法（key performance indicator, KPI）和 20世纪 90年代初产生的平衡计分法（ balance scorecard, 
BSC)。 
（1）关键业绩指标法(KPI)  在绩效管理中应用广泛，是指出企业业绩指标的设置必须与企业的战略挂
钩，其“关键”两字的含义即是指在某一阶段一个企业战略上要解决的最主要的问题。KPI 的注意力是在
绩效指标与企业战略的挂钩上，其劣势主要是：其一，虽然它正确地强调了战略的成功实施必须有一套与
战略实施紧密相关的关键业绩指标来保证，但没有进一步将绩效目标分解到企业的基层管理及操作人员。
其二，KPI 没能提供一套完整的对操作具有具体指导意义的指标框架体系。 
有效的绩效评价体系是实现经营战略的重要保障，在绩效管理与绩效考核中力求对每个关键指标做到
可量化。但是实际情况中，有很多难以量化的工作，因此可以把绩效管理评价体系中的各项要素进行定性
分析和定量分析。对其中可量化的指标进行分解落实，不可量化的指标用制度进行定性管理。 
根据每个医院具体的实际管理情况，所选择的 KPI 指标也相应调整。一般情况下，医院绩效指标评价
体系包括医疗质量指标、运营运作指标、医疗保险指标、效率指标、服务治疗指标、发展潜力指标等[3]。 
（2）平衡记分法(BSC)  是由哈佛大学商学院著名教授罗勃特•卡普兰（Robert S Kaplan）创立的。它既
强调了绩效管理与企业战略之间的紧密关系，又提出了一套具体的指标框架体系。BSC 的框架体系包括 4
个方面：财务角度；客户角度；内部管理性角度；学习与成长性角度。平衡计分卡是针对一般企业战略设
计，是对平衡财务与非财务指标的综合绩效评估方法研究的结果。财务指标是企业追求的目标，也是企业
存在的根本物质保证。要提高企业的利润水品，就必须以客户为中心，满足客户的需求，提高客户满意度。
而要满足群众和患者医疗服务需求，就必须加强学科建设。提高医院内部运营效率的前提是医院通过有效
的政策鼓励医护人员不断学习和创新[5]。 
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平衡记分法说明了两个重要问题，一是它强调指标的确定必须包含财务性的和非财务性的；二是强调
了对非财务性指标的管理，其深层原因是财务性指标是结果性指标，而那些非财务性指标是决定结果性指
标的驱动指标。特别要指出的是，BSC 明确地提出，绩效管理就是要让企业的每一位员工每天的行动都与
企业的战略挂钩。由于 BSC 所具有的强有力的理论基础和便于操作的特点，自 20 世纪 90 年代初一经卡普
兰教授提出，便迅速在美国，然后是整个发达国家的企业和政府应用。目前许多企业基本都是采用以 BSC
为主的绩效管理体系[3]。 
2.2 医院绩效考核现状分析  医院绩效考评是指采用特定的指标体系，对照统一的评价标准，按照一定的程
序通过定量和定性对比评价，对医院一定经营时期的经营效益和经营者业绩做出客观、公正和准确的综合
评判。李超[7]指出，目前国内很多医院绩效考核与管理的计划、考核、反馈和改进修正等存在问题，并提
出很多医院绩效考核采取非量化模糊绩效评价，指标设置模糊，评价弹性较大，人为性偏差等问题。绩效
考核评价指标体系的建立存在一定的阻力和技术难度。 
3 研究意义 
医院的绩效管理对提高医院的工作效率和服务质量起着重要的作用，成为医院经营管理工作中的重要
内容，不仅是实现医院长期发展战略目标的工具，也不断完善医院各职能，实现医院管理的系统化。良好
的绩效管理系统和方案可以引导医院各部门及员工不断的改进工作行为，发挥主观能动性，使临床科室及
医护人员实现自我检查、自我完善、自我提升、自我发展，养成一种与医院同步发展的行为模式。同时，
有利于促进医院各个部门和临床科室形成参与绩效管理的氛围，从而使医院具有自身独特的可持续竞争优
势。 
通过构建有效的绩效管理体系，不断提高绩效水平，建立医院核心竞争力，保持长久可持续发展的竞
争优势。 
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